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 Dalam mengukur kinerja suatu perusahaan, ukuran-ukuran keuangan saja dinilai 
kurang mewakili, hal ini disebabkan karena ukuran-ukuran keuangan memiliki beberapa 
kelemahan, yaitu perspektif keuangan bersifat historis sehingga hanya mampu 
memberikan indikator dari kinerja manajemen dan tidak mampu sepenuhnya menuntun 
perusahaan ke arah yang lebih baik. Pengukuran lebih berorientasi kepada manajemen 
operasional dan kurang mengarah kepada manajemen strategis. 
 Balanced Scorecard dapat digunakan sebagai alternatif pengukuran kinerja 
perusahaan yang lebih komprehensif dan tidak hanya bertumpu pada pengukuran atas 
dasar perspektif keuangan saja, namun ada perspektif non keuangan juga yang dilakukan 
pengukuran, yaitu perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal dan perspektif 
pembelajaran dan bertumbuh. Balanced scorecard melalui ukuran-ukuran dalam keempat 
perspektif yang ditetapkan akan membentuk perusahaan ke arah kondisi yang diharapkan 
yaitu tetap dapat bersaing di pasar globalisasi dimana persaingan semakin ketat. 
 Selain itu balanced scorecard berfungsi juga sebagai critical performance 
indicators, yaitu suatu pengukuran yang memberikan indikasi kinerja perusahaan pada 
critical sucsess factors. Balanced scorecard membantu manajer untuk memfokuskan 
pada critical sucsess factors perusahaan dan mengurangi pandangan yang hanya 
memperhatikan laba yang bersifat keuangan. Balanced scorecard memberikan 
pandangan ke depan, jika critical sucsess factors yang bersifat non keuangan seperti 
kualitas dan ukuran pelayanan jasa, yang dicapai akan memberikan manfaat yang lebih 
baik di masa yang akan datang. 
 





Perkembangan dunia bisnis yang semakin kompetitif menyebabkan perubahan 
besar  dalam persaingan, produksi, pemasaran, pengelolaan sumber daya manusia dan 
penanganan transaksi antara perusahaan dengan pelanggan dan perusahaan dengan 
perusahaan lain. Persaingan yang bersifat global dan tajam menyebabkan terjadinya 
penciutan laba yang diperoleh perusahaan-perusahaan yang memasuki persaingan tingkat 
dunia. Hanya perusahaan-perusahaan yang memiliki keunggulan pada tingkat dunia yang 
mampu memuaskan atau memenuhi kebutuhan konsumen dan mampu menghasilkan 
produk yang bermutu serta cost efficient. 
Perubahan-perubahan tersebut mendorong perusahaan untuk mempersiapkan 
dirinya agar bisa diterima di lingkungan global. Keadaan ini memaksa manajemen untuk 
berupaya menyiapkan, menyempurnakan ataupun mencari strategi-strategi baru yang 
menjadikan perusahaan mampu bertahan dan berkembang dalam persaingan tingkat 
dunia.Oleh karena itu perusahaan dalam hal ini manajemen harus mengkaji ulang prinsip-
prinsip yang selama ini digunakan agar dapat bertahan dan berkembang dalam persaingan 
yang semakin ketat untuk dapat menghasilkan produk atau jasa bagi masyarakat. 
Kunci persaingan dalam pasar global adalah kualitas total yang mencakup 
penekanan-penekanan pada kualitas produk, kualitas biaya atau harga, kualitas 
pelayanan, kualitas penyerahan tepat waktu, kualitas estetika dan bentuk-bentuk kualitas 
lain yang terus berkembang guna memberikan kepuasan terus menerus kepada pelanggan 
agar tercipta pelanggan yang loyal (Hansen dan Mowen, 1999). Sehingga meningkatnya 
persaingan bisnis memacu manajemen untuk lebih memperhatikan sedikitnya dua hal 
penting yaitu “keunggulan” dan “nilai”. 
Penilaian atau pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor yang penting 
dalam perusahaan, yaitu digunakan sebagai alat untuk menilai keberhasilan perusahaan 
dan sebagai dasar untuk menentukan sistim imbalan dalam perusahaan, misalnya untuk 
menentukan tingkat gaji karyawan maupun reward yang layak.  
Penilaian kinerja secara tradisional menggunakan rasio-rasio keuangan seperti 
ROI, Profit Margin dan Rasio Operasi, yang sebetulnya belum cukup mewakili untuk 
menyimpulkan apakah kinerja perusahaan sudah baik atau belum. Hal ini disebabkan 
karena rasio-rasio tersebut hanya menggambarkan pengukuran efektivitas penggunaan 
aktiva serta laba yang diperoleh dalam mendukung penjualan selama periode tertentu. 
Rasio-rasio keuangan tidak memberikan gambaran yang riil mengenai keadaan 
perusahaan karena tidak memperhatikan hal-hal lain diluar perspektif keuangan misalnya 
perspektif pelanggan yang merupakan fokus penting bagi perusahaan dan perspektif 
karyawan, karena sesungguhnya perspektif pelanggan dan karyawan tersebut merupakan 
roda penggerak bagi kegiatan perusahaan.  
Dalam akuntansi manajemen dikenal alat analisis yang bertujuan untuk 
menunjang proses manajemen yang disebut Balanced Scorecard yang dikembangkan 
oleh Norton pada tahun 1990. Balanced Scorecard merupakan suatu ukuran yng cukup 
komprehensif dalam mewujudkan kinerja, yang mana keberhasilan keuangan yang 
dicapai perusahaan bersifat jangka panjang. Balanced Scorecard tidak hanya sekedar alat 
pengukur kinerja perusahaan, tetapi merupakan suatu bentuk transformasi strategic secara 
total kepada seluruh tingkatan dalam organisasi. Dengan pengukuran kinerja yang 
komprehensif tidak hanya merupakan ukuran-ukuran keuangan tetapi penggabungan 
ukuran-ukuran keuangan dan non keuangan sehingga perusahaan dapat menjalankan 
bisnisnya dengan lebih baik. 
 
KINERJA DAN PENILAIAN KINERJA 
 
Kinerja adalah suatu tampilan keadaan secara utuh atas perusahaan selama 
periode tertentu yang merupakan hasil atau prestasi yang dipengaruhi oleh kegiatan 
operasional perusahaan dalam memanfaatkan sumber-sumber daya yang dimiliki.Kinerja 
juga merupakan suatu istilah secara umum yang digunakan untuk sebagian atau seluruh 
tindakan atau aktivitas dari suatu organisasi pada suatu periode dengan referensi pada 
sejumlah standar seperti biaya-biaya masa lalu atau yang diproyeksikan, dengan dasar 
efisien, pertanggungjawaban atau akuntabilitas manajemen dan semacamnya. 
Tujuan utama penilaian kinerja adalah untuk memotivasi personal dalam 
mencapai sasaran organisasi dan dalam memenuhi standar perilaku yang telah ditetapkan 
sebelumnya, sehingga membuahkan tindakan dan hasil yang diinginkan oleh organisasi. 
Penilaian kinerka dapat digunakan untuk menekan perilaku yang tidak semestinya dan 
untuk merangsang serta menegakkan perilaku yang semestinya diinginkan, melalui 
umpan balik hasil kinerja pada waktunya serta  pemberian penghargaan, baik yang 
bersifat intrinsic maupun ekstrinsik. 
Dengan adanya penilaian kinerja, manajer puncak dapat memperoleh dasar yang 
objektif untuk memberikan kompensasi sesuai dengan prestasi yang disumbangkan 
masing-masing pusat pertanggungjawaban kepada perusahaan secara keseluruhan.Semua 
ini diharapkan dapat membentuk motivasi dan rangsangan pada masing-masing bagian 
untuk bekerja lebih efektif dan efisien. 
Pengukuran kinerja secara tradisional, biasanya menggunakan rasio-rasio 
keuangan, karena rasio atau ukuran keuangan inilah yang dengan mudah dilakukan 
pengukurannya. Namun, ternyata pengukuran dengan rasio keuangan saja sangat tidak 
relevan, karena perkembangan perusahaan yang semakin kompleks dan ukuran-ukuran 




Balanced scorecard merupakan suatu metode penilaian kinerja perusahaan dengan 
mempertimbangkan empat perspektif untuk mengukur kinerja perusahaan, yaitu: (1) 
perspektif keuangan, (2) perspektif pelanggan, (3) perspektif proses bisnis internal dan 
(4) perspektif   pembelajaran dan pertumbuhan..Dari keempat perspektif tersebut dapat 
dilihat bahwa balanced scorecard menekankan perspektif keuangan dan non keuangan. 
Pendekatan Balanced Scorecard dimaksudkan untuk menjawab pertanyaan pokok, yaitu:  
(a) bagaimana penampilan perusahaan dimata para pemegang saham ? (Perspektif 
Keuangan) 
(b) bagaimana pandangan para pelanggan terhadap perusahaan ? (Perspektif Pelanggan) 
(c) apa yang menjadi keunggulan perusahaan ? (Perspektif Proses Bisnis Internal) 
(d) apa perusahaan harus terus menerus melakukan perbaikan dan menciptakan nilai 
secara berkesinambungan ? (Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan) 
Balanced Scorecard memberi kerangka kerja untuk menterjemahkan strategi ke 
dalam kerangka operasional. Balanced scorecard memperkenalkan empat proses 
manajemen yang baru, yang terbagi dan terkombinasi antara tujuan strategik jangka 
panjang dengan peristiwa-peristiwa jangka pendek. Keempat proses tersebut adalah:   
1. Menterjemahkan visi, misi dan strategi perusahaan, untuk menentukan ukuran 
kinerja, visi organisasi perlu dijabarkan dalam tujuan dan sasaran. Tujuan menjadi 
salah satu landasan bagi perumusan strategi untuk mewujudkannya dan dalam 
proses perencanaan strategik, tujuan ini kemudian dijabarkan dalam bentuk 
sasaran strategik dengan ukuran pencapaiannya. 
2. Komunikasi dan hubungan, balanced scorecard akan menunjukkkan strategi yang 
menyeluruh yang terdiri dari tiga kegiatan, yaitu; communicating and educating, 
setting goals and linking reward to performance measures. 
3. Rencana bisnis, memungkinkan organisasi mengintegrasikan antara rencana 
bisnis dan rencana keuangan mereka. Balanced scorecard sebagai dasar untuk 
mengalokasikan sumber daya dan mengatur mana yang lebih penting untuk 
diprioritaskan, selain itu akan menggerakkan ke arah tujuan jangka panjang 
perusahaan secara menyeluruh. 
4. Umpan balik dan pembelajaran, proses keempat ini akan memberikan strategic 
learning kepada perusahaan. Dengan balancee scorecard sebagai pusat sistem 
perusahaan, maka perusahaan dapat melakukan monitoring terhadap apa yang 
telah dihasilkan perusahaan dalam jangka pendek, dari tiga perspektif yang ada, 
yaitu konsumen, proses bisnis internal serta pemmelajaran dan pertumbuhan 
untuk dijadikan sebagai umpan balik dalam mengevaluasi strategi. Keempat 
proses tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 
(1) Memperjelas dan Menterjemahkan visi dan strategi, dengan menghasilkan 
konsensus. 
(2) Merencanakan dan Menetapkan sasaran, memadukan inisiatif strategis, 
mengalokasikan sumber daya dan menetapkan tonggak-tonggak penting. 
(3) Mengkomunikasikan dan Menghubungkan tujuan, mengkaitkan imbalan dengan 
ukuran kinerja. 
(4) Umpan Balik dan Pembelajaran Strategis, dengan mengartikulasikan isi bersama, 
memberikan umpan balik strategis dan memfasilitasi tinjauan ulang dan 
pembelajaran strategis. 
 
TOLOK UKUR DALAM BALANCED SCORECARD 
 
1. Perspektif Keuangan 
Perspektif keuangan tetap menjadi perhatian dalam balanced scorecard, karena 
ukuran keuangan merupakan ikhtisar dari konsekuensi ekonomi yang terjadi akibat 
keputusan dan tindakan ekonomi yang diambil. Tujuan pencapaian kinerja keuangan 
yang baik merupakan fokus dari tujuan-tujuan yang ada dalam tiga perspektif lainnya. 
Sasaran-sasaran perspektif keuangan dibedakan pada masing-masing tahap dalam 
siklus bisnis yang oleh Kaplan dan Norton dibedakan menjadi tiga tahap: 
(a) Growth (Berkembang), yang merupakan tahap pertama dari siklus 
kehidupan bisnis. Untuk menciptakan potensi ini, seorang manajer harus 
mengembangkan suatu produk atau jasa baru, atau membangun dan 
mengembangkan fasilitas produksi dan proyek lainnya. Perusahaan dalam 
tahap pertumbuhan mungkin secara aktual beroperasi dengan cah flow 
negatif dan tingkat  pengembalian atas modal yang rendah. Sasaran 
keuangan untuk Growth Stage menekankan pada pertumbuhan penjualan 
di dalam pasar baru dari konsumen baru dan atau dari produk dan jasa 
baru. 
(b) Sustain Stage (Bertahan), merupakan tahap kedua yaitu suatu tahap 
diamana perusahaan masih melakukan investasi dengan mensyaratkan 
tingkat pengembalian yang terbaik. Dalam hal ini perusahaan berusaha 
mempertahankan pangsa pasar yang ada dan mengembangkannya apabila 
mungkin. Pada tahap ini perusahaan tidak lagi bertumpu pada strategi-
strategi jangka panjang. Sasaran keuangan pada tahap ini lebih diarahkan 
pada besarnya tingkat pengembalian atas investasi yang dilakukan. 
(c) Harvest (Panen), merupakan tahap kematangan (mature), suatu tahap 
dimana perusahaan melakukan panen terhadap invetasi mereka. 
Perusahaan tidak lagi melakukan investasi lebih ajuh kecuali hanya untuk 
memelihara dan perbaikan fasilitas, tidak untuk melakukan ekspansi atau 
membangun suatu kemampuan baru. Tujuan utama dalam tahap ini adalah 
memaksimumkan arus kas yang masuk ke perusahaan. 
 
2. Perspektif Pelanggan 
Pada masa lalu seringkali perusahaan mengkonsentrasikan diri pada kemampuan 
internal dan kurang memperhatikan kebutuhan konsumen. Sekarang strategi 
perusahaan telah bergeser fokusnya dari internal ke eksternal. Jika suatu unit bisini 
ingin mencapai kinerja keuangan yang superior dalam jangka panjang, mereka harus 
menciptakan dan menyajikan suatu produk atau jasa yang bernilai dari biaya 
perolehannya. Dan suatu produk akan semakin bernilai apabila kinerjanya semakin 
mendekati atau bahkan melebihi dari apa yang diharapkan dan dipersepsikan 
konsumen. Tolok ukur kinerja pelanggan dibagi menjadi dua kelompok, yaitu: 
Kelompok Inti, yang terdiri dari: 
(a) Pangsa pasar, mengukur seberapa besar proporsi segmen pasar tertentu yang 
dikuasai oleh perusahaan. 
(b) Tingkat  perolehan para pelanggan baru, mengukur seberapa banyak perusahaan 
berhasil menarik pelanggan-pelanggan baru. 
(c) Kemampuan mempertahankan para pelanggan lama, mengukur seberapa banyak 
perusahaan berhasil mempertahankan pelanggan-pelanggan lama. 
(d) Tingkat kepuasan pelanggan, mengukur seberapa jauh pelanggan merasa puas 
terhadap layanan perusahaan. 
(e) Tingkat profitabilitas pelanggan, mengukur seberapa besar keuntungan yang 
berhasil diraih oleh perusahaan dari penjualan produk kepada para pelanggan. 
 
Kelompok Penunjang, yang terdiri dari: 
(a )  Atribut-atribut produk (fungsi, harga dan mutu), tolok ukur atribut produk adalah 
tingkat harga eceran relatif, tingkat daya guna produk, tingkat pengembalian produk 
oleh pelanggan sebagai akibat ketidak sempurnaan proses produksi, mutu peralatan 
dan fasilitas produksi yang digunakan, dan kemampuan sumber daya manusia serta 
tingkat efisiensi produksi. 
(b) Hubungan dengan pelanggan, tolok ukur yang termasuk sub kelompok ini, adalah 
tingkat fleksibilitas perusahaan dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan para 
pelanggannya, penampilan fisik dan mutu layanan yang diberikan oleh pramuniaga 
serta penampilan fisik fasilitas penjualan. 
 
(c) Citra dan reputasi perusahaan beserta produk-produknya dimata para 
pelanggannya dan masyarakat konsumen. 
 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Menurut Kaplan dan Norton (1996), dalam proses bisnis internal, manajer harus bisa 
mengidentifikasi proses internal yang penting, dimana perusahaan diharuskan 
melakukan dengan baik karena proses bisnis internal tersebut mempunyai nilai-nilai 
yang diinginkan konsumen dan dapat memberikan pengembalian yang diharapkan 
oleh para pemegang saham. Tahapan dalam proses bisnis internal meliputi: 
 
(a) Inovasi, dalam proses inovasi ini, perusahaan berusaha mencari apa kebutuhan 
konsumennya dan kemudian menciptakan produk atau jasa yang dapat memenuhi 
kebutuhan konsumennya tersebut. Identifikasi yang dilakukan adalah berapa besarnya 
pangsa pasar, kebutuhan pelanggan, tingkat harga yang ditargetkan pada produk 
tersebut. Pengukuran kinerja dalam proses inovasi selama ini kurang mendapat 
perhatian dibandingkan dengan pengukuran dalam proses operasi. Hal ini disebabkan 
oleh beberapa hal yaitu: pertama, beberapa dekade yang lampau ketika badan usaha 
mulai berkembang, pusat perhatian badan usaha ada pada proses manufaktur 
bukannya proses litbang (penelitian dan pengembangan) dan yang kedua, tidak ada 
hubungan yang pasti antara input yang dipergunakan dalam litbang dengan output 
yang dihasilkannya. 
Output yang dihasilkan oleh litbang membutuhkan waktu yang lama untuk benar-
benar menghasilkan uang bagi badan usaha. Secara umum, upaya-upaya untuk 
pengukuran kinerja litbang yang baku biasanya dipusatkan pada tiga indikator yaitu: 
hasil secara teknis, keuntungan penjualan atau keuntungankeuangan lainnya yang 
diperkirakan dari bagian litbang dan penilaian tentang keberhasilan masing-masing 
proyek. Tolok ukur yang berusaha mengaitkan keuntungan keuangan lainnya dengan 
litbang dalam mengukur proses inovasinya adalah: 
- prosentase penjualan yang berasal dari produkbaru 
- prosentase penjualan produk yang masih memiliki paten dibandingkan 
produk yang diproduksi oleh pesaing. 
- Pengenalan produk baru dibandingkan dengan produk pesaing 
- Kemampuan proses manufaktur, dan 
- Waktu untuk mengembangkan produk generasi  selanjutnya. 
 
(b) Proses Operasi, tahapan ini merupakan tahapan dimana perusahaan berupaya untuk 
memberikan solusi kepada para pelanggan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan 
pelanggan. Tolok ukur yang digunakan antara lain, Manufacturing Cycle Effectiveness 
(MCE), tingkat kerusakan paroduk pra penjualan, banyaknya bahan baku terbuang 
percuma, frekuensi pengerjaan ulang produk sebagai akibat terjadinya kerusakan, 
banyaknya permintaan para pelanggan yang tidak dapat dipenuhi, penyimpangan biaya 
produksi aktual terhadap biaya angganran produksi serta tingkat efisiensi per kegiatan 
produksi. 
 
(c) Proses Penyampaian Produk atau Jasa pada Pelanggan, aktivitas ini meliputi 
pengumpulan, penyimpanan dan pendistribusian produk atau jasa serta layanan puarna 
jual dimana perusahaan berupaya memberikan manfaat tambahan kepada pelanggan yang 
telah membeli produknya seperti layanan pemeliharaan produk, layanan perbaikan 
kerusakan, layanan penggantian suku cadang, dan perbaikan pembayaran. 
 4.Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Tujuan dari perspektif ini adalah menyediakan infrastruktur untuk mendukung 
pencapaian tiga perspektif sebelumnya. Perspektif keuangan, pelanggan dan sasaran dari 
perspektif bisnis internal dapat mengungkapkan kesenjangan antara kemampuan yang 
ada dari orang, sistem dan prosedur dengan apa yang dibutuhkan untuk mencapai suatu 
kinerja yang handal. Untuk memperkecil kesenjangan tersebut perusahaan harus 
melakukan investasi dalam bentuk reskilling employes. Adapun faktor-faktor yang harus 
diperhatikan adalah: 
(a) Karyawan, hal yang perlu ditinjau adalah kepuasan karyawan dan 
produktivitas kerja karyawan. Untuk mengetahui hal tersebut, perusahaan 
perlu melakukan survei secara reguler. Beberapa elemen kepuasan 
karyawan adalah keterlibatan dalam pengambilan keputusan, pengakuan, 
akses untuk memperoleh informasi, dorongan untuk melakukan kreativitas 
dan inisiatif serta dukungan dari atasan. Produktivitas kerja merupakan 
hasil dari pengaruh agregat peningkatan keahlian moral, inovasi, 
perbaikan proses internal dan ingkat kepuasan konsumen.  
(b) Kemampuan Sistem Informasi, perusahaan perlu memiliki prosedur 
informasi yang mudah dipahami dan dijalankan. Tolok ukur yang sering 
digunakan adalah informasi yang dibutuhkan mudah didapatkan, tepat dan 
tidak memerlukan waktu lama untuk mendapatkan informasi terasebut. 
 
KEUNGGULAN BALANCED SCORECARD 
Dibandingkan dengan pengukuran kinerja secara tradisional yang hanya berfokus 
pada perspektif keuangan saja, maka balanced scorecard memiliki beberapa keunggulan: 
1. Komprehensif, balanced scorecard menekankan pengukuran kinerja tidak hanya 
aspek kuantitatif saja, tetapi juga aspek kualitatif. Aspek finansial dilengkapi 
dengan aspek pelanggan, inovasi dan market development merupakan fokus 
pengukuran kinerja secara integral. Keempat perspektif menyediakan 
keseimbangan antara pengukuran eksternal seperti laba pada ukuran internal 
seperti pengembangan produk baru. Keseimbangan ini menunjukkan trade off 
yang dilakukan oleh manajer terhadap ukuran-ukran tersebut untuk mendorong 
manajer dalam mencapai tujuan tanpa membuat trade off di antara kunci-kunci 
sukses tersebut melalui empat perspektif.. Balanced scorecard mampu 
memandang berbagai faktor lingkungan secara menyeluruh. 
2. Adaptif dan Responsif Terhadap Perubahan Lingkungan Bisnis, pengukuran 
aspek keuangan secara tradisional melaporkan kejadian masa lalu tanpa 
menunjukkan cara meningkatkan kinerja di masadepan. Aspek pelanggan, inovasi 
dan pengembangan, learning memberikan pedoman terhadap pelanggan yang 
selalu berubah preferensinya. 
3. Fokus terhadap tujuan perusahaan, setiap perspektif mempunyai tujuan, (a) 
perspekyif keuangan bertujuan  mewujudkan tanggung jawab ekonomi melalui 
penerapan pengetahuan manajemen dalam pengolahan bisnis dan peningkatan 
produktivitas yang dikuasai personil, (b) perspektif pelanggan bertujuan 
mewujudkan tanggung jawab sosial sehingga perusahaan dikenal secara luas 
sebagai perusahaan yang akrab dengan lingkungan, (c) perspektif proses bisnis 
internal bertujuan  mewujudkan pelipatgandaan kinerja seluruh personil 
perusahaan memalui implementasi, sedangkan (d) perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan bertujuan mewujudkan keunggulan jangka panjang perusahaan 
lingkungan bisnis global melalui pengembangan dan pemfokusan potensi sumber 
daya manusia. 
 
CRITICAL SUCSESS FACTORS 
 
Ukuran faktor keberhasilan kritis atau disebut critical sucsess factors merupakan ukuran-
ukuran yang ditetapkan perusahaan dalam mencapai strategi kompetitif yang dilakukan 
perusahaan dalam mencapai keunggulan bersaing. 
Ada dua tipe critical sucsess factors yaitu: 
1. Faktor Internal, factor ini dipengarui oleh manajemen badan usaha, contoh; biaya, 
kualitas, harga dan sebagainya. 
2. Faktor Eksternal, faktor ini tidak dipengaruhi oleh manajemen badan usaha 
contoh; ketentuan-ketentuan dari pemerintah, tindakan pesaing dalam menentukan 
harga dan lainnya. 
 
HUBUNGAN BALANCED SCORECARD DAN KINERJA PADA CRITICAL 
SUCSESS FACTORS 
 
Pelanggan sebagai stakeholder yang terpenting perlu mendapat perhatian khusus, 
bila badan usaha ingin mencapai keunggulan bersaing. Pada umumnya perhatian 
pelanggan tertuju pada masalah seperti waktu, kualitas, penampilan produk, pelayanan 
dan harga. Faktor-faktor tersebut disebut critical sucsess factors, karena itu perlu 
mendapat perhatian perusahaan apakah kinerja selama ini sudah memadai. Salah satu 
cara menilainya adalah melakukan pengukuran kinerja non-keuangan. 
 Blanaced scorecard sebagai alat pengukuran kinerja memberikan penekanan yang 
seimbang pada aspek keuangan dan non keuangan dari empat aspek yaitu: aspek 
keuangan, pelanggan, proses bisnis internal dan aspek proses pembelajaran dan 
baertumbuh. Dalam konteks ini balanced scorecard berfungsi sebagai critical 
performance indicators, yaitu suatu pengukuran yang memberikan indikasi kinerja 
paerusahaan pada critical sucsess fators. Balanced scorecard melalui ukuran-ukuran yang 
ditetapkan membentuk arah ke kondisi yang diharapkan. 
 
Critical Sucsess Factors dalam Empat Perspectif  Balanced Scorecard 
 Dalam balanced scorecard dibagi menjadi empat perspektif dan pengelompokkan 
critical sucsess factors dapat dilakukan menurut empat perspektif tersebut dan 
penjelasannya adalah sebagai berikut: 
1. Perspektif Keuangan 
Ukuran-ukuran yang digunakan dalam perspektif keuangan adalah: 
(a) Return on Equity, merupakan alat untuk mengukur kemampuan 
perusahaan untuk menghasilkan laba dengan menekankan pada 
pengoptimalan pengembalian kepada shareholders. 
(b) Return on Assets, menggambarkan perbaikan atas kinerja operasi dan 
mengukur efisiensi dari total asset untuk menghasilkan laba. 
(c) Total Asset Turnover, merupakan pengukuran yang digunakan untuk 
mengukur kemampuan dari asset perusahaan dalam menghasilkan 
penjualan, dan memperhatikan apakah perusahaan melakukan modernisasi 
peralatan atau tidak, karena ini akan menyebabkan rasionya akan 
menurun. 
(d) Inventory Turnover 
(e) Profit Margin on Sales, menunjukkan besarnya laba bersih setiap rupiah 
penjualan bersih. Jika tingkat profitabilitas diukur dengan menggunakan 
rasio laba bersih atas penjualan maka peningkatan profit dapat dicapai 
dengan melakukan peningkatan penjualan atau peningkatan efisiensi 
operasi perusahaan. 
(f) Sales Growth, merupakan pengukuran atas kemampuan perusahaan untuk 
meningkatkan penjualan dari tahun ke tahun. Bila sales growth terus 
meningkat maka akan semakin baik sebab produk yang dihasilkan 
perushaan semakin diminati oleh pelanggan. 
 
2. Perspektif Pelanggan 
Pengukuran yang dilakukan pada perspektif pelanggan adalah sebagai berikut: 
(a) Customer Retention, untuk meningkatkan market share dalam targeted customer 
segment adalah dengan mempertahankan keberadaan pelanggan dalam segmen 
tersebut. Perusahaan yang dapat mengidentifikasi semua pelanggannya dapat 
menghitung dengan tepat customer retention dari periode yang satu ke periode 
yang lain. 
(b) On Time Delivery, Menurut Hansen & Mowen (1999): ”To measure On Time 
Delivery, afirm sets delivery dates and finds On Time Delivery performance by 
dividing the orders delivered on time by total member of order delivered.” Tujuan 
dilakukan pengukuran ini adalah untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan 
pada perusahaan. Jika peruahaan sering terlambat dalam mengirim barang-barang 
yang dipesan oleh pelanggan, maka akan menyebabkan pelanggan tidak 
mempercayai perusahaan tersebut sehingga hal ini akan berdampak pada 
pelanggan lainnya. 
(c) Number of Complaints (keluhan konsumen), merupakan semua keluhan dari 
konsumen tentang produk yang dihasilkan perusahaan. Keluhan konsumen ini 
akan berpengaruh pada citra perusahaan dimata konsumen. Jika citra perusahaan 
buruk maka akan mempengaruhi kelangsungan hidup perusahaan tersebut. 
(d) Sales Return, tujuan dilakukan pengukuran ini adalah untuk meningkatkan 
kualitas barang yang dihasilkan oleh perusahaan. Jika banyak barang yang sudah 
dibeli oleh pelanggan dan dikembalikan lagi karena tidak sesuai dengan 
spesifikasinya, maka berarti kualitas barang yang dihasilkan oleh perusahaan 
patut dipertanyakan. 
(e) Customer Acquisition, dapat diukur dengan membandingkan jumlah pelanggan 
baru dengan seluruh pelanggan yang ada saat ini. 
 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Pengukuran yang dilakukan untuk perspektif ini adalah: 
(a) Supplier Lead Time, merupakan waktu rata-rata yang diperlukan supplier 
untuk mengirimkan barang yang dipesan. Supplier lead time perlu 
diperhatikan karena bila supplier terlambat dalam mengirimkan bahan 
baku maka akan dapat menghambat proses produksi yang nantinya akan 
berpengaruh terhadap pengiriman barang ke konsumen. Dengan 
meminimumkan supplier lead time maka perusahaan akan dapat dengan 
cepat merespon keinginan pelanggan. 
(b) Part Per Million Defect Rate, tujuan pengukuran ini adalah untuk 
mengetahui tingkat kerusakan produk perusahaan bila dibandingkan 
dengan produksi maka manajer mengambil tindakan-tindakan 
improvement agar tujuan perusahaan dapat tercapai. 
(c) Output Per Material, yang dihitung adalah output yang dapat dihasilkan 
dengan sejumlah masukan input tertentu. Maksud dari input di sini adalah 
bahan baku utama. Semakin besar rasionya maka efisiensi penggunaan 
produksi semakin tinggi. Tetapi perlu diperhatikan apakah kualitas input 
yang dipergunakan sudah sesuai atau belum, karena bila kualitas input 
dikurangi maka akan menghasilkan produk dengan kualitas yang rendah. 
 
4. Perspektif Pembelajaran dan Bertumbuh 
Pengukuran-pengukuran yang dilakukan dalam perspektif ini adalah: 
(a) Employee Productivity, bertujuan untuk melihat tingkat produktivitas 
pekerja. 
(b) Employee Turnover, tujuan pengukuran ini adalah untuk menentukan 
tingkat kestabilan tenaga kerja. Bila rasio ini mengalami penurunan apa 
yang menyebabkannya, apakah karena hal-hal yang tidak dapat 
dikendalikan oleh perusahaan seperti kematian atau pensiun, atau 
ketidaknyamanan bekerja di perusahaan. 
(c) Employee Training Hours, hal ini diperlukan untuk meningkatkan 
efisiensi perusahaan, dimana dengan adanya training yang diberikan 
kepada karyawan, akan meningkatkan produktivitas karyawan. 
(d) Number of Suggestion, adalah jumlah saran yang diberikan oleh karyawan 
untuk meningkatkan atau memperbaiki proses produksi sehingga lebih 
efisien, dan karyawan merasa memiiki perusahaan tersebut. 






 Dalam mengukur kinerja suatu perusahaan, ukuran-ukuran keuangan saja dinilai 
kurang mewakili, hal ini disebabkan karena ukuran-ukuran keuangan memiliki beberapa 
kelemahan, yaitu perspektif keuangan bersifat historis sehingga hanya mampu 
memberikan indikator dari kinerja manajemen dan tidak mampu sepenuhnya menuntun 
perusahaan ke arah yang lebih baik. Pengukuran lebih berorientasi kepada manajemen 
operasional dan kurang mengarah kepada manajemen strategis. 
 Balanced Scorecard dapat digunakan sebagai alternatif pengukuran kinerja 
perusahaan yang lebih komprehensif dan tidak hanya bertumpu pada pengukuran atas 
dasar perspektif keuangan saja, namun ada perspektif non keuangan juga yang dilakukan 
pengukuran, yaitu perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal dan perspektif 
pembelajaran dan bertumbuh. Balanced scorecard melalui ukuran-ukuran dalam keempat 
perspektif yang ditetapkan akan membentuk perusahaan ke arah kondisi yang diharapkan 
yaitu tetap dapat bersaing di pasar globalisasi dimana persaingan semakin ketat. 
 Selain itu balanced scorecard berfungsi juga sebagai critical performance 
indicators, yaitu suatu pengukuran yang memberikan indikasi kinerja perusahaan pada 
critical sucsess factors. Balanced scorecard membantu manajer untuk memfokuskan 
pada critical sucsess factors perusahaan dan mengurangi pandangan yang hanya 
memperhatikan laba yang bersifat keuangan. Balanced scorecard memberikan pandangan 
ke depan, jika critical sucsess factors yang bersifat non keuangan seperti kualitas dan 
ukuran pelayanan jasa, yang dicapai akan memberikan manfaat yang lebih baik di masa 
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